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摘  要 
IT 服务管理（ITSM）是一种最初被称为 IT 管理的以服务和流程为中心的
管理方法，其目标是提高 IT 服务质量。信息技术基础设施库即（ITIL）标准了
IT 服务产业内的最佳实践，并覆盖了 IT 服务组织里面大部分的活动流程。




    本文首先对 ITIL 相关知识进行充分研究，深入的分析并根据当前所在企业
IT 管理的现状和需求，借鉴和吸收目前市场上比较知名的 IT 服务管理解决方
案，结合 ITIL V2 和 V3 的框架，提出基于 ITIL 适合当前企业的 ITSM 模型，其
中包括一个功能和 5 个核心过程：服务台功能（Service Desk），事件管理
（Incident Management），问题管理（Problem Management），变更管理
（ Change Management ） & 发布管理（ Release Management ），配置管理
（Configuration Management）。通过学习 Notes Domino，最终，结合需求建
立基于 Lotus Notes&IE 的 Request 系统。  
                    
























Information technology service management （ ITSM ）， named IT 
service，is a kind of management method centering on procedures and 
service ， and objects to make the quality of IT service better. 
Information technology infrastructures library (ITIL) sums up the 
best practices of IT service industry and covers most of the 
procedures in IT service organization behaviors. So far ITIL has 
become the factual standard in describing the primary procedures of 
IT service management. The standard methods and processes that IT 
service management advocates provide us a better idea of solving the 
problem of IT management in company. ITIL is the best practice about 
the process of IT service management of company information in order 
to make it more standardized and orderly. 
This article analyzed the status and the needs of IT management 
in company deeply based on the studying of the research of knowledge 
about ITIL and the analysis of IT management of other company at home 
and abroad, besides it refers the solving program of IT management in 
market and absorbs them. Combining the framework of V2 and V3 we 
provided a model based on ITIL about company IT manager. This model 
gives us one function and five core process: Service Desk，Incident 
Management ， Problem Management ， Change Management& Release 
Management，Configuration Management. Finally create Request system 
based on IE&Lotus notes client. 
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1.1 IT 服务管理的背景，意义和发展 
1.1.1  IT 服务管理的背景 
在 20 世纪 80 年代, 英国政府认为提供给他们的 IT 服务质量不是很好，于
是 ， 制 定 了 中 央 计 算 机 和 电 信 局 CCTA （ Central Computer and 
Telecommunications Agency, 现在为英国政府的商务部办公室 OGC，Office 
of Government Commerce）开发的一种方法，用来管理英国公共行政机构高校
经济地使用 IT 资源。其结果就是促成了信息技术基础设施库（Information 
Technology Infrastructure Library，ITIL）的出现，ITIL 归纳了 IT 服务产




1.1.2  IT 服务管理的意义和发展 
IT 的发展经过了 50 年代的单机管理阶段，60 年代的网络管理阶段以及 70
年代的分级式客户/服务器管理阶段后。80 年代中期过渡到了 IT 服务管理的阶
段。经过了 20 多年的发展，以流程为主线的，ITSM 进行了全面的扩充，并最
终形成 IT 服务管理知识框架体系。 
IT 服务管理的出现和发展是伴随着企业信息化的 IT 服务的发展而发展
的。这个发展过程大致可以划分为三个阶段，即：孕育期，萌芽期和发展期。
在孕育期，人们刚刚开始认识到企业的 IT 组件不只是孤立的硬件设施，而是为
了企业的业务运作提供整体性支持的 IT 服务；在萌芽期，从 IT 服务的出现到
ITIL 第一版的发布这段时期里，已经基本形成了“以流程为中心”的 IT 服务
管理方法论思想；在发展期，人们开始围绕着 ITIL 开发了各种各样的 IT 服务
管理实施方法, 许多公司也因此开始针对 IT 服务管理的实施而开发相关的软件
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1.2 研究目标 
    目前 IT 服务管理已经在欧洲和北美等信息化程度较高的国家和地区得到了
广泛的关注和应用。与国外的发展情况相比，我国的 IT 服务管理还处在发展的
初期阶段。国内很多企业对基本 IT 的服务管理理念尚缺乏基本的了解和认知，
很多企业甚至还不知道有 IT 服务管理，更加不能理解 IT 服务管理的含义和其
价值，所以就更加谈不上怎么实施 ITSM，总体上来说，我国 IT 服务管理的发
展和国外还存在很大的差距，但是值得高兴的是，目前已经有越来越多的政府
机构以及企业界人士开始关注和接受 IT 服务管理这种先进的理念和方法，并在








    本文研究内容是基于 ITIL 来对 ITSM 进行研究，从客户需求的角度出发，
倡导 IT 技术与企业目标整合，满足客户对 IT 服务品质和服务体验的要求。 
文章共分为七章： 
    第一章：绪论，简要说明本文的研究背景以及必要性，还有论文的背景，
意义，发展，以及论文的目标和组织结构。 
    第二章：相关技术的研究，介绍 ITIL,基于 ITIL 的主流 IT 服务管理系
统，Lotus Domino Designer，Notes 的文档型数据库，并和关系型数据库进行
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第二章 相关技术介绍 
2.1 ITIL 的介绍 
随着信息技术的发展，社会的发展已经离不开现金的信息技术，人们已经








计开始于 20 世纪 80 年代，近年来 ITIL 进行了改版更新，使其更加符合现代实
践，分布计算和互联网的发展需求。ITIL 世界范围内使用最广泛服务管理系
统，它能够提供和支持 IT 服务以及基础架构的管理方案。ITIL 及其组成模块
是在整体框架内确定范围和开发的。 

















图 2-1:ITIL 的框架 
 
其中,最核心的模块是服务管理模块，它把整个 IT 管理活动分为了一个管
理职能和十个核心流程，然后根据这些流程进行有关的 IT 管理工作。 
服务管理的十个核心流程又被分为服务提供和服务支持两个组。其中, 服







ITIL V3.0 版本是在原有的 V2 版本上进行了改进，从战略，战术和运作三
个层面，针对业务和 IT 快速变化提出了完整的服务管理实践方法，把所有的
IT 服务管理最佳实践按照生命周期重新组合，分为了 5 个模块：服务战略模
块，服务设计模块，服务转换模块，服务运营模块，持续赶紧模块。这五大模













基于 ITIL 的 IT 服务管理系统设计与实现 
 6




图 2-2:ITIL V3 的框架  
 
2.2 基于 ITIL 的主流 IT 服务管理系统 
目前市场上主流的 IT 服务管理厂商有 HP，CA，IBM，BMC 等，国内有神州
太岳，摩卡，北塔，广通等。 



















厂商在中国即 IBM 和 HP 之后的第三大厂商。 Remedy 产品组成包括：BMC 
Performance Manager 资源监控，BMC Remedy IT 服务管理套件（其中包括 BMC 
Remedy Service Desk，BMC Remedy Change Management，BMC Remedy Asset 
Management，BMC Service Level Management，BMC Atrium CNDB，BMC Action 
Request System）。通过多个模块组合的形式完成全面的功能，其底层监控工具
十分简单有效，系统监控代理和服务管理具有非常成熟的稳定性，具备大规模
网络运行， 它还提供了很多开放性借口，例如：API，命令行，MS Windows 
OLE/DDE，DB 等。它支持现阶段流行的 Windows 和 UNIX 平台[12]。 
2.3 Lotus Domino Designer 的介绍 
Lotus Domino Designer 是一种应用程序开发软件，程序开发人员和 Web




“Lotus Script”来实现一些高级应用功能。这种语言语法很类型于 Basic 语
言，可以调用 Domino 提供的丰富的函数库来实现很多文档操作和处理功能。 
Lotus Domino 的基本概念： 




• NTF 模板数据库                                                                
NTF 是 Domino 模板数据库，它主要提供设计模板，并通过模板创建 NSF 数
据库，数据库集成了 NTF 模板数据库里面的所有设计。 
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